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I 
摘  要 
在后金融危机时期，WD 公司与其他众多企业一样正面临着业绩增长缓慢、运
营效率低下、市场竞争残酷等多方面的经营压力，在这样一个内忧外患的压迫下，
唯有从业务流程优化开始，从本质上反思业务流程，彻底重新设计业务流程，才能
取得突破性的改变，实现企业的转型，找到重生的出路。 
论文通过业务流程优化、价值链等相关理论和方法的研究与探讨，为后续的货
运服务流程优化研究奠定理论基础。论文从 WD 公司的年度满意度调查结果着手、
调研分析公司现有货运服务流程及存在的问题，并运用鱼骨图分析法对公司当前经
营问题的成因进行剖析，帮助公司找到货运服务质量下降的症结；同时，论文提出
了由供应链管理、业务流程优化、价值链模式等先进管理思想指导开发的 ELGS 信
息系统，该系统集合了货运服务各环节的利益相关人，实现了企业内外部的协同，
实现了货运服务各环节的无缝对接；然后，以综合物流服务平台为引线，结合 ESIA
业务流程优化思想方法，提出了 WD 公司货运服务流程优化方案，推动公司服务流
程优化与企业的转型升级。 
最后，以国际海运出口服务流程为例，先对原有业务流程进行分析，详实地记
录了以服务提升、价值增值指导下的业务流程优化的具体过程以及与之相对应的企
业组织结构；然后，再通过分析业务流程优化后的预期效果和关注的问题，推出本
文的结论。 
 
关键词：业务流程优化；价值链；货运服务
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Abstract 
In the post financial crisis period, company WD is same as many other enterprises, who is 
facing the slow growth, low operation efficiency and the fierce competition of market and 
other aspects of operating pressure, under such an internal and external pressure, only 
begin to make business process improvement, which is helpful and useful to  realize the 
transformation of enterprise and keep alive.  
First of all, This paper studies the theory and method of business process reengineering 
and value chain, which lays a theoretical foundation for the further study of the process 
optimization of freight services. Base on the results of the annual satisfaction survey of 
company WD, the research of the company WD's present situation and existing problems 
in the freight service process, and the analysis on the causes of the company WD's current 
operating problems with the fishbone diagram, we find the crux of the decline in freight 
service quality in company WD; At the same time, the paper put forward the ELGS 
information system which is guided by the theories of supply chain management, business 
process reengineering, value chain model and other advanced management ideas, the 
system make all relative partners including inside and outside of the enterprise combine 
together and make the operation smoothly; What is more, with the guiding of the  
integrated logistics service platform, and the using of the ESIA method, which is one of 
the method of the of business process reengineering, the scheme of freight service process 
optimization of company WD is put forwarded which promotes the transformation, 
upgrading of business process improvement and corporate services.  
Finally, this paper gives the export service process of international shipping as an example. 
Firstly it makes an analysis of the present business process, describe the process of the 
business process improvement in the specific process and corresponding enterprise 
organization structure in detail; Then, it indicates the anticipated effects and focus 
problems of the company WD’s business process improvement. In the end it points out the 
defects, insufficiency in this paper and the direction in the future study.  
 
Keywords: Business process improvement; Value chain; Freight forward sevice
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第一章  绪 论 
第一节 选题背景 
    2008 年全球经济危机爆发以来，欧美国家的经济大幅衰退，以出口为导向的中
国经济，在金融危机后的 GDP 增速明显下滑，从 2007 年的 14.16%下降到 2014 年的
7.3%。由于航运业是国际贸易的“衍生”产业，与国际经贸形势密切相关，受金融
危机的严重冲击，全国集装箱吞吐量大幅下跌，在中国政府的 4 万亿人民币救市政
策出台后，中国的国际集装箱运输市场在 2009 年的大幅下跌后，2010 年短暂复苏，
2011 年低位徘徊，时至今日，航运业俨然进入“隆冬”季节，集装箱运输市场依然
深陷于“深度调整”之中，且这航运业的“冬季”已经持续到了第 7 个年头。 
上海国际航运研究中心发布的《国际航运市场分析快报（2014年回顾与 2015年
展望）》报告中指出 1，2014年全球经济继续维持温和复苏态势，然而受制于发展中
国家进出口需求减弱的影响，全球贸易发展速度仍然低于预期。展望 2015年，在美
国经济增长回升、欧洲经济增长趋于稳定等因素的支撑下，世界经济增长将达到
3.8%。不过，欧元区私人消费信心指数和支出双双不振、日本所采取的财政政策和
货币政策的效果不显著、中国经济的产业结构调整等等都将增加各种不确定性，经
济增速下滑的风险增大。在全球经济复苏乏力、低速增长时期，航运市场发展依然
徘徊于低谷，作为与航运息息相关的货运行业，我们必须充分认知航运低谷期的经
济形势，并结合企业本身的情况进行规划与设计，保持更有竞争力的服务实力，力
争在严峻的行业竞争中争取更大的市场占有率，从而实现从“生存”到“发展”的
跨越升级。 
在企业的生存与发展过程中，始终离不开对顾客提供服务，服务好坏与否体现
在服务质量上；服务质量从表面来看它关系到顾客的满意度、顾客的忠诚度以及顾
客的保留，实质上它关系到公司获取利润、实现生存的目的，它是企业生存与发展
的核心动力。WD 公司 2015 年度的客户满意度调查结果显示，公司的货运服务质量
较 2014 年下降幅度较大；在大环境发展“隆冬”之际，货运行业竞争不断加剧时期，
公司必须重视服务质量水平下降的情况，必须深入分析发现根源，重视顾客的服务
体验，抓住顾客服务需求，提高顾客粘性，实现企业不断增值与发展的目的。 
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论文正是针对这样特殊的行业背景，以 WD 公司为研究对象，结合企业当前所
在的发展阶段，剖析其自身的物流服务特点，通过一系列的服务流程优化措施以及
企业信息化平台的建设与推进，以期达到公司在严峻的行业环境中不仅能够保存“生
存”的体力，而且能够抓住新的行业契机实现从传统货运代理企业向现代物流企业
发展的跳跃。 
第二节 研究意义 
在瞬息万变的互联网时代，传统的企业经营模式受到了巨大的冲击，企业的战
略变了，商业模式变了，相应的营销模式、运营模式等也发生了改变；企业保持行
业领先的秘籍不再是单纯依靠廉价的产品、品牌效应或高科技技术的运用，而是迫
使企业将竞争重心转移到以“客户需求”为中心的企业生产、组织结构、运作机制
等流程性因素上来。也就是说，在日益激烈的竞争中，企业的持续竞争优势已更多
地来自于新流程技术，而不是产品技术本身，因此，企业如何展开聚焦客户需求的、
个性化的流程服务设计，利用新的流程技术带动企业各个元素有效整合运作，持续
满足客户需求，为客户创造源源不断的价值增值，才是企业在激烈竞争中获胜的利
器。 
当前WD公司货运服务内容以低附加值的传统货代服务为主，根据客户的行业特
点、成本目标、生产流程等信息提供一体化的物流解决方案为辅，这样的经营模式
已逐渐无法满足社会发展需求，跟不上互联网物流发展的步伐。鉴于当前的形势，
结合前人的研究成果，论文尝试运用科学的管理知识和手段，分析WD公司的业务流
程现状，通过流程管理相关理论、价值链管理理论等为企业找到改变的方法与工具；
利用现代信息技术，建造综合物流服务平台，为客户提供各种物流增值服务，提高
客户服务的满意度；通过综合物流服务平台的应用与发展，加强货运服务各环节组
织的业务相关性，提高公司货运服务增值能力，通过组织结构的调整以及管理的变
革等来助力公司向大型综合性现代物流企业转型升级；最后，通过企业竞争力与影
响力的提升，推动厦门口岸国内货运行业转型升级的。  
论文中关于WD公司的业务流程优化不仅包含了对其原有部分流程的彻底抛弃，
重新设计新的流程，也包括了在现有业务流程基础上的不断改善，从深层次而言，
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此次WD公司的货运服务流程优化是流程管理理论应用的一个实例，对于流程管理理
论的应用与发展有着重要的实践意义。 
第三节 研究内容与方法 
一、研究内容 
论文主要是研究以 WD 公司为代表的货运服务流程优化，分析流程优化对货运
服务企业在提升服务质量、提高行业竞争力方面所起到的相关作用。论文的结构安
排如下： 
第一章 绪论。首先从货运行业经营环境入手，阐述了论文的选题背景与研究意
义；其次对论文在写作过程中所应用的研究方法、研究的内容以及论文结构框架进
行了说明。 
第二章 相关理论基础。主要是对流程再造、流程管理知识等流程理论进行研究
学习，为论文的分析研究奠定理论基础。 
第三章 WD 公司货运服务流程存在的问题及成因分析。通过对公司 TCSS 客户
满意度调查结果、行业背景、公司经营情况以及货运服务流程现状的剖析与研究，
说明公司业务流程优化的必要性。 
第四章 WD 公司货运服务流程优化方案的设计。本章针对前一个章节中发现的
货运服务流程中存在的问题，结合货运行业发展现状、公司的经营特点和战略方向，
应用业务流程优化的思想和方法，提出了 WD 公司货运服务流程优化总体方案，并
此次货运服务流程优化的助推器——ELGS 信息系统的设计内容进行介绍，最后以国
际海运出口服务流程为例，详实记录了 WD 公司货运服务流程优化的设计内容，以
及与之相对应的企业组织架构。 
第五章 WD 公司货运服务流程优化的实施步骤。本章在前一个章节的货运服务
流程优化方案设计完成的基础上，对 WD 公司货运服务流程优化实施的步骤进行了
详细描述，最后对实施货运服务流程优化后所能取得的效果以及优化过程中需要关
注的问题以及新流程中可能面临的新问题进行了预测和总结。 
第六章 结论。对论文所研究的内容、分析的结论进行归纳总结，并进一步指出
了本次流程优化工作中存在的弊端与不足，为今后的深入分析研究指明了方向。 
论文的结构如图 1-1 所示。 
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二、研究方法 
（1）理论与文献研究。论文依据业务流程再造和价值链理论，对 WD 公司的服
务流程、公司战略、组织结构等问题进行分析研究，从而确定 WD 公司在货运服务
流程优化过程中要着重关注的核心业务流程；WD 公司抓住行业变革时期的特点与
机会，利用公司 TCSS 客户满意度调查报告所暴露出的问题，深入分析评估 WD 公
司实施流程优化必要性与可行性。 
（2）实际调研与问题分析。笔者结合公司 TCSS 客户满意度调查报告所暴露出
的问题，有针对性地对公司客户进行回访，对公司各部门岗位人员进行访谈，通过
内外部沟通与深入分析研究找到了症结所在，提出了货运服务流程优化与综合物流
平台建设的方案，促进公司整体服务质量和服务能力的提升，使得公司持续保持行
业领先优势。 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
图 1-1：论文结构图 
绪论 
理论基础 
WD 公司流程分析 
WD 公司业务流程优化 
实施步骤与预期效果 
结论 
选题背景 
研究意义 
研究内容与方法 
业务流程再造理论 
价值链理论 
流程现状 
流程问题及成因分析 
流程优化可行性分析 
服务流程优化总体布局设计 
服务流程优化运作模式设计 
ELGS核心信息系统建设 
国际海运出口流程优化 
实施步骤 
预期效果 
新问题预测 
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第二章  相关理论基础 
第一节 流程优化理论 
一、流程优化的涵义 
（一）流程优化的定义 
业务流程再造 2 是指根据公司战略调整及商业模式变化从根本上重新考虑产品
或服务额提供方式，再造新流程；而业务流程优化是指辨析理解现有流程，并通过
对现有流程进行优化改良产出新流程。业务流程优化和业务流程再造是企业流程改
善的两种境界，两者的区别在于： 
表 2-1：业务流程优化与业务流程再造差异表 
业务流程优化（BPI） 业务流程再造（BPR） 
基于现有业务流程，公司战略既定 基于现有业务流程，公司战略发生变化 
量变、渐变 质变、突变 
维持现有框架 打破原有束缚 
资料来源：水藏玺.  互联网时代业务流程再造 [M].  北京：中国经济出版社，2015 
（二）流程优化的必然 
随着现代科学技术的高速发展，信息技术应用越来越普遍，企业的商业环境也
面临着史无前例的变化。客户需求、技术更迭速度、竞争规律、产品生命周期等，
几乎变得难以预料，传统的职能中心组织和企业管理模式已经不能满足“3C”的需
求。 
（1）客户（Customer）：在产能过剩、供大于求的当前环境下，客户主宰着市
场，其消费行为具有很强的选择性和挑剔性，个性化需求特征日益明显。客户日益
个性化需求要求企业改变传统的大规模、单品种的生产方式，研发个性化的产品需
求，满足不同层次的客户需求。 
（2）竞争（Competition）：持续的市场开发加重了市场的竞争程度。市场中的
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